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 BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
5.1. Simpulan 
Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, dapat 
ditarik beberapa kesimpulan untuk menjawab rumusan masalah. Adapun 
simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Relationship oriented promotion berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa 
semakin tinggi relationship oriented promotion, maka kepuasan 
pelanggan juga akan meningkat. Jadi, hipotesis pertama yang 
diajukan dalam penelitian ini, diterima. Hal ini menunujukkan 
bahwa adanya kegiatan promosi kartu keanggotaan MCC yang 
dilakukan oleh Matahari Department Store di Surabaya dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
2. Relationship oriented promotion berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Trust. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 
tinggi relationship oriented promotion, maka kepercayaan 
pelanggan. Jadi, hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian 
ini, diterima. Hal ini menunjukkan bahwa adanya kartu 
keanggotaan MCC dapat menambah kepercayaan pelanggan untuk 
berbelanja di Matahari Department Store di Surabaya. 
3. Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Commitment. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 
kepuasan pelanggan Matahari Department Store maka semakin 
tinggi pula komitmen pelanggan untuk tetap berbelanja di 
Matahari Department Store. Jadi, hipotesis ketiga yang diajukan 
dalam penelitian ini, diterima. 
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4. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Commitment. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan 
pelanggan kepada Matahari Department Store maka semakin tinggi 
pula komitmen yang diberikan pelanggan untuk tetap berbelanja di 
Matahari walaupun pesaing menawarkan produk yang sama. Jadi, 
hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian ini, diterima. 
5. Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan yang 
diperoleh pelanggan maka loyalitas pelanggan terhadap Matahari 
Department Store semakin meningkat. Jadi, hipotesis kelima yang 
diajukan dalam penelitian ini, diterima. Adanya kepuasan yang 
didapat dari pengalaman berbelanja dan kegiatan promosi yang 
ditawarkan dapat merespon pelanggan untuk melakukan pembelian 
ulang. 
6. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan 
pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Ketika 
pelanggan sudah memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi kepada 
Matahari Department Store maka pelanggan akan melakukan 
pembelian ulang atau menginformasikan kepada orang-orang 
sekitar. Jadi, hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian ini, 
diterima. 
7. Commitment berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi komitmen 
pelanggan kepada Matahari Department Store maka loyalitas 
pelanggan akan meningkat. Adanya komitemen tidak akan 
merubah pelanggan untuk beralih kepada pesaing yang 
menawarkan produk yang sama dan pelanggan tetap akan 
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melakukan pembelian ulang di Matahari Department Store. Jadi, 
hipotesis ketujuh yang diajukan dalam penelitian ini, diterima. 
 
5.2. Saran 
5.2.1. Saran Akademis 
Berdasarkan pada penelitian ini diharapkan dapat ditingkatkan 
kembali konsep-konsep yang dipakai, terlebih variabel relationship oriented 
promotion. Selain itu disarankan menggunakan objek yang berbeda. 
5.2.2. Saran Praktis 
Berdasarkan simpulan dari penelitian yang telah dilakukan, 
maka saran praktis yang diberikan dalam penelitian ini adalah: 
a. Melalui berbagai program relationship oriented promotion perlu 
ditingkatkan kembali berbagai promosi-promosi menarik yang ada 
di Matahari Department Store. Hal tersebut membuat konsumen 
merasa percaya dan puas untuk terus berbelanja di Matahari 
Department Store. Terlebih, dengan diberikannya poin reward 
sebagai apresiasi kepada pelanggan setia Matahari maka konsumen 
akan menjadi loyal dan tidak berpaling.  
b. Kepercayaan yang ada di benak konsumen tentang Matahari 
Department Store harus terus ditingkatkan agar tercipta suatu 
komitmen dan loyalitas pelanggan. Dengan menerapkan hal 
tersebut maka konsumen tidak akan beralih kepada Department 
Store lainnya. Maka dari itu, Matahari harus terus 
mempertahankan komitmennya dalam melayani promosi 
pelanggan. 
c. Kepuasan menjadi salah satu tolak ukur yang ada di benak 
konsumen untuk berbelanja secara terus menerus. Pelayanan yang 
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diberikan oleh Matahari Department Store harus terus ditingkatkan 
agar tercipta suatu komitmen dan loyalitas pelanggan. Maka, 
Pelayanan yang diberikan oleh Matahari Department Store harus 
terus ditingkatkan lagi agar konsumen merasa mendapatkan 
pelayanan lebih daripada department store lainnya.  
d. Komitmen pelanggan merupakan suatu hal yang ingin dicapai oleh 
retailer manapun.demi keberlangsungan bisnisnya. Jadi, Matahari 
department store sebaiknya terus meningkatkan program loyalitas 
dengan menawarkan program-program yang menarik sehingga 
terjadi hubungan jangka panjang dengan konsumen yang tidak 
ingin beralih dan terus menggunakan kartu MCC. 
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